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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, YD inovasyonlab’in yiiriittigli laboratuvar faaliyetlerine iliskin alinan sikayet, itiraz ve ortaya
¢ikan anlagmazhklarin, seffaf, tarafsiz, sistematik ve etkin bir sekilde degerlendiriimesi, arastiriimasi ve
sonuglandirilmasi slirecini tanimlamaktir.
ilgili Standart Atfi: ISO/IEC 17025:2017 — Madde 7.9 (Sikayetlerin Ele Alinmasi)
2. KAPSAM
Bu prosediir; YD inovasyonlab hizmetleriyle ilgili olarak musterilerden, tedarikgilerden veya diger taraflardan gelen
her tirlt sikayet, itiraz ve anlasmazlik basvurularini kapsar.
3. SORUMLULUKLAR
e Genel Miidiir: Anlagsmazlklarin nihai degerlendirmesi ve karar merciidir.
e Kalite Mudirii: Sikdyet ve itirazlarin alinmasi, dosyalanmasi, sirecin takibi ve raporlamasindan
sorumludur.
e Tiim Personel: Sikayetleri ciddiyetle ele almali, siirece katki saglamali ve etik ilkelere bagli kalmahdir.
4. TANIMLAR
e Sikayet: YD Iinovasyonlab hizmetleri, personeli veya siiregleri ile ilgili memnuniyetsizlik iceren yazil
basvurudur.
e itiraz: Alinan bir kararin, test raporunun veya uygulamanin gdzden gegirilmesi talebidir.
e Anlasmazlik: YD inovasyonlab ile ilgili taraflar arasinda ¢dziilemeyen durumlar olup genellikle dis kuruma
(6r. akreditasyon kurumu) tasinan konulardir.
5. UYGULAMA
5.1 Sikayet / itiraz Basvurusunun Alinmasi
o Sikayet ve itirazlar yazili olarak Kalite Miiduri’ne iletilmelidir.
e Asagidaki bilgileri icermelidir:
o Basvuran kisi/kurum bilgileri
o Tarih ve yer bilgisi
o Sikayet edilen olay/karar
o Varsa ¢6zim Onerisi

5.2 Bagvurunun Kayit Altina Alinmasi ve Onayi

e Kalite Middrd, bagvuruyu 5 is giinii icinde alindi olarak teyit eder.

e “IL-FR-26 Sikayet Kayit ve Takip Formu” doldurularak dosya agilr.

o Sikayet/itiraz igerigi prosediire uygun degilse yazili gerekge ile basvuruya ret yaniti verilir.
5.3 inceleme ve Arastirma Siireci

e inceleme siireci 30 giin icinde tamamlanacak sekilde baslatilir.
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e incelemeyi yapacak kisi/ekip; s6z konusu olayla ilgisi olmayan, bagimsiz bir personel/komite (yesi

olmaldir. Bu tarz durumlar igin Akademik Danigman destegi alinir.
e  Gerekli bilgi ve belgeler bagvurandan yazili olarak talep edilir.

e Gerekirse telefon gériismesi, e-posta yazismalari veya saha incelemesi yapilir.

5.4 Raporlama ve Karar Siireci

e Denetgi/inceleyen personel; siirece iligkin bulgulari ve 6nerileri iceren bir rapor hazirlar.
e Rapor Kalite Midiri tarafindan Genel Middr'e sunulur.
e Genel Midur; sikayet/itirazin kabuli, reddi ya da diizeltici faaliyet karari verir.

e Taraflara nihai karar 5 is glinii icinde yazil olarak bildirilir.

5.5 Gizlilik ve Tarafsizlik

e Sikayet/itiraz bilgileri yalnizca ilgili personel ve yonetim tarafindan gérilebilir.
e Taraflarin yazili onayi olmadan {ligiincii sahislarla paylasiimaz.

e Degerlendirme sireci, sikdyete konu olan islem veya karardan bagimsiz kisilerce yuratalar.

5.6 Maliyet ve Ucretlendirme

e Genel olarak sikayet/itiraz islemleri i¢in bagvurandan Ucret talep edilmez.

e Ancak uzun siiren veya kurum disi denetime ihtiya¢ duyulan durumlarda, YD inovasyonlab inceleme

maliyetlerini talep etme hakkini sakl tutar.

6. Kayitlar
TUm kayitlar arsivlenir ve 5 yil stire ile saklanir.

7. REFERANSLAR

e ISO/IEC 17025:2017 — Madde 7.9
e |L-FR-26 Sikayet Kayit ve Takip Formu

e IL-KP-04 Tarafsizligin Korunmasi Prosedurii

hazirlanmistir.

Bu prosediir, YD inovasyonlab’in tarafsiz, giivenilir ve misteri odakli bir hizmet sunumunu desteklemek zere
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